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RESUMEN 
 
El presente estudio tiene por finalidad describir la influencia del e-commerce en una empresa 
dedicada a la comercialización de artículos de cuero en el 2016.  
Este estudio permitirá conocer si el e-commerce ayuda a generar más ventas a bajos costos, si 
tiene más beneficio la inversión por el canal de e-commerce, si la captación de clientes varía 
según el canal de venta y que nivel de satisfacción se logra con relación a las ventas 
tradicionales. 
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ABSTRACT 
 
The purpose of this study is to describe the influence of e-commerce in a company dedicated to 
the commercialization of leather goods in 2016. 
This study will allow to know if the e-commerce helps to generate more sales at low costs, if it 
has more benefit the investment by the e-commerce channel, if the customer acquisition varies 
according to the sales channel and what level of satisfaction is achieved in relation to traditional 
sales. 
 
 
 
 
Keywords: E-commerce, electronic commerce 
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CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN 
 
1.1. REALIDAD PROBLEMÁTICA 
La preferencia de los consumidores está cambiando con el paso de los años ven como una 
opción el comercio electrónico para realizar sus compras ya que cuentan con un servicio las 24 
horas del día, con facilidades de compra, evitando el traslado de las personas a las tiendas, 
reducen sus costos y es más flexible ya que las inversiones en los medios convencionales como 
la TV son masivos, tienes que elegir una franja horaria en la que quieres aparecer y solo lo ven 
los que estén en ese momento atentos, no los que en realidad quieres que vean. 
Actualmente las empresas comercializadoras de artículos de cuero ven como una nueva opción 
de incrementar sus ventas y captar nuevos clientes por medio del comercio electrónico,  
mediante la plataforma digital también busca satisfacer a los consumidores ya que tienen una 
gran demanda en sus tiendas físicas. 
La plataforma tiene que ser innovadora, de fácil acceso e ir renovándose cada cierto tiempo para 
captar la atención de los consumidores, indicar las especificaciones reales del producto, un 
atractivo diseño en la página y la seguridad que se brinda al cliente por la compra que realiza, 
así incrementar las visitas a las webs y finalizar con la compra.  
Para tener un E-commerce exitoso se necesita de una adecuada gestión del marketing. 
Hoy en día los usuarios que deseen realizar las compras por internet, pueden usar cualquier 
medio de pago, teniendo estas empresas convenios con instituciones de seguridad en pagos, 
transacciones seguras y encriptados lo que le da seguridad al cliente que al usar su tarjeta no 
tendrá algún perjuicio o robo, además que su producto llegara en las mejores condiciones. 
Los clientes tienen varias opciones para elegir con que medio comprar, usando una tarjeta de 
crédito de un banco o de una tienda comercial. 
Adicionalmente existen los medios de pago a través de Paypal, SafetyPay u otras plataformas 
de pago que te dan la opción de pagar con tarjeta de débito o un pago anticipado en efectivo al 
banco. Algunas de las innovaciones de los últimos años es el pago contra entrega, permitiendo 
que el cliente se sienta más seguro al pagar cuando recibe el producto, de esa forma se pierde 
el miedo a que la empresa no cumpla con la entrega del producto. 
Además, no siempre comprar por internet implica mejores ofertas, lo que hace que el usuario 
pueda hacer una diferencia entre ir a la tienda y comprar por internet, de esta forma el cliente 
tiene la opción de comparar los precios y disponibilidad entre la compra on-line o la compra 
directa. 
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Las visitas que se realizan en Internet de las redes sociales como Twitter, Facebook, Instagram 
y otras; han modificado las prioridades de las oficinas de Marketing. Hoy en día, las empresas 
ya no solo deben preocuparse por el local de ventas y personal encargado de colocar sus 
productos, además de ello deben considerar como un punto de venta importante su página web 
y las redes sociales. 
Es a través de los medios digitales donde los clientes potenciales conocen el producto y deciden 
comprarlo, pero si una persona debe esperar hasta ir a la tienda para adquirirlo se corre el riesgo 
que nunca se concrete la compra, sin embargo la oportunidad de comprar por internet 
incrementa en gran porcentaje las ventas ya que la primera intención de compra suele ser 
irracional pero decisiva para adquirir el producto, si se deja pasar la oportunidad difícilmente se 
concretara la venta. 
En ese sentido, las redes sociales ya no solo son utilizadas por los usuarios para postear, las 
empresas también las utilizan para contactarse, por eso los usuarios pueden decidir sobre el 
producto, servicio o bien; si son los ideales para poder adquirirlos. 
El E-commerce fomenta el desarrollo económico de las empresas en base al Marketing Digital 
que se brinde al cliente, mediante el aporte de información, conocimientos y métodos que se 
exigen para el crecimiento empresarial, incrementando el posicionamiento de las empresas 
dedicadas a la comercialización de artículos de cuero. 
Los nuevos retos del e-commerce exigen un liderazgo más dinámico y más simple para el 
usuario. 
Por ello Renzo Costa implementa su plataforma virtual en Febrero del 2016, ya que en dicho 
año logra superar los 50 puntos de ventas en el país, si con las tiendas físicas se logran 
posicionar en 12 regiones con el e-commerce les permitirá llegar a más de 20 regiones del país, 
por ello deciden incursionar con cuatro grupos de productos: billeteras, morrales, carteras y 
correas, más adelante incluirán la línea de casacas. 
Así puedan estar preparados para las grandes campañas de comercio electrónico como los 
Cyber Days que por los descuentos que pueden dar a los consumidores lograrían un mayor 
margen de ventas para esas campañas. 
 
1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
¿En qué medida influye el e-commerce en una empresa dedicada a la comercialización de 
artículos de cuero? 
 
1.3. JUSTIFICACIÓN 
En el Perú, el uso del internet ha crecido muy rápido, más que la TV, radio o prensa escrita, el 
negocio que quiera seguir creciendo debe proyectarse de una forma adecuada en internet. 
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Los usuarios suelen mirar las plataformas de ventas por internet antes de comprar ya que no 
solo obtienen información mediante los buscadores sino también lo hacen de las redes 
sociales. 
Las empresas dedicadas a la comercialización de artículos de cuero también apuestan por el 
comercio electrónico, estudiando el comportamiento de los consumidores para determinar a 
qué tipo de nicho se van a dirigir. 
El comercio electrónico beneficia directamente a dichas empresas ya que por este medio 
reducen sus costos y es posible que se obtenga mejores resultados que con una gran inversión 
que demanda los canales tradicionales, pueden llegar a usuarios de otras provincias, regiones 
o incluso otros países por el mismo precio que te costaría comunicarte con personas de la 
misma ciudad ya que le permite expandirse y hacer crecer el negocio. 
También se benefician indirectamente los consumidores ya que pueden elegir y hacer 
comparaciones de lo que realmente quiere adquirir y hasta enterarse de que negocio ofrece un 
servicio de mejor o peor calidad. 
 
1.4. LIMITACIONES 
La poca información que se puede recopilar ya que el e-commerce en las empresas de ventas 
de artículos de cueros tiene pocos años en este mercado. 
El tiempo es corto para culminar con la tesis por ello se estableció un horario para recopilar la 
información.  
 
1.5. OBJETIVOS 
1.5.1. Objetivo General 
Describir cómo influye el e-commerce en una empresa dedicada a la comercialización 
de artículos de cuero en Perú, 2016. 
1.5.2. Objetivos Específicos 
O1: Identificar si incrementan las ventas con el uso del comercio electrónico. 
O2: Describir la captación de clientes. 
O3: Describir el grado de satisfacción en los clientes. 
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CAPÍTULO 2. MARCO TEÓRICO 
 
2.1. ANTECEDENTES 
 
2.1.1. Ámbito Nacional 
Vilca Y. (2016), en la ciudad de Trujillo, en una tesis para Licenciado en Administración 
sustentó “Modelo e-commerce para la mype Biobotanic “GE” de la ciudad de Trujillo – 
2016”, el objetivo de la tesis fue describir el modelo e-commerce para la mype Biobotanic 
“GE” en la ciudad de Trujillo 2016, desarrolló una investigación descriptivo – transversal 
con una población infinita. Las conclusiones de esta investigación nos indica que hay 
una población de 62.6% en la ciudad de Trujillo que todavía no utiliza el internet para 
poder adquirir servicios o productos, la empresa implementara el modelo e-commerce 
para captar nuevos clientes y así incrementar sus ventas. 
Ya que la sociedad viene cambiando constantemente, el uso del internet se ha 
convertido en una herramienta fundamental para realizar intercambios comerciales, por 
ello que Biobotanic “GE” impelementará el e-commerce como un gran paso para generar 
un margen mayor en sus ganancias. 
Saavedra A. (2016), en la ciudad de Piura, en una tesis para Título de Ingeniero Industrial 
y de Sistemas sustentó “Análisis y diseño de un sistema e-commerce para la gestión de 
ventas: Caso empresa world of cakes”, el objetivo de la tesis fue producir y comercializar 
productos de repostería de alta calidad e innovación, desarrolló una investigación 
experimental con una población del distrito de Piura 771 600 personas. Las conclusiones 
de esta investigación nos indican que implementando un sistema e-commerce lograran 
aumentar las ventas mediante la compra segura con certificados digitales aumentando 
los clientes, con esta investigación indican que es suficiente toda la información 
recopilada y no necesitarían de cursos o profesores para poner en marcha dicho 
proyecto.  
Godoy S. (2015), en la ciudad de Lima, en una tesis para Titulo de Licenciada en 
Administración de Negocios globales con especialidad en Marketing sustentó “Factores 
críticos del ecommerce para las mypes y pymes Limeñas” el objetivo de la tesis fue 
identificar los principales factores críticos que impiden crecer a las mypes y pymes 
limeñas incursionar en el comercio electrónico y desarrollar canales propios de venta on 
line, desarrolló una investigación no experimental con una población de 200 usuarios 
que habitan en Lima Metropolitana hombres y mujeres de 25 a 60 años de edad. Las 
conclusiones de esta investigación nos indican que los sitios más visitados son Saga y 
Linio a nivel nacional, la mayoría de clientes esperan promociones para poder comprar 
por internet y no buscan productos o servicios que requieran porque lo más vendido por 
este canal son los paquetes turísticos, artículos electrónicos o promociones, el medio de 
pago más usado por desconfianza es el contra entrega. 
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Gómez J. (2015), en la ciudad de Trujillo, en una tesis para Título profesional de 
Ingeniero de Sistemas sustentó “Portal e-commerce B2C para mejorar la 
comercialización de la asociación arte milenario Muchik en la ciudad de Trujillo”, el 
objetivo de la tesis fue mejorar la comercialización de la Asociación Arte Milenario Muchik 
de la ciudad de Trujillo, mediante la implementación de un portal e-commerce B2C, 
desarrolló una investigación experimental con una población de 828 integrantes de la 
asociación. Las conclusiones de esta investigación nos indican que al utilizar este canal 
de venta la asociación aumentó las ventas y mejoró el tiempo de procesar una venta, 
logrando la satisfacción de los artesanos ya que los administradores detallaban la 
compra de los clientes. 
Quispe A. (2016), en la ciudad de Puno, en una tesis para Título Profesional de Ingeniero 
estadístico e informático sustentó “Sistema web para la comercialización de productos 
de cuero en la región Puno 2015”, el objetivo de la tesis fue desarrollar un sistema web 
para mejorar la comercialización de productos de cuero en la región Puno 2015, 
desarrolló una investigación experimental con una población de 20 personas con una 
prueba piloto. Las conclusiones de esta investigación nos indican que la venta de 
productos de cuero mediante este canal aumentó, el cliente ya no  tenía que trasladarse 
porque el producto llegaba a la puerta de sus domicilios, logrando la satisfacción de sus 
clientes. 
 
2.1.2. Ámbito Internacional 
Rivera K. & Estrada R. (2016), en la ciudad de Guayaquil, en una tesis para Titulación 
previo a la obtención del grado de Ingeniero en Comercio Electrónico sustentó 
“Incidencia de la implementación de un programa de fortalecimiento comercial a través 
de E-commerce en el nivel de ventas de productos de cuero de la comunidad 
Quisapincha”, el objetivo de la tesis fue analizar los efectos que tendría la 
implementación de un programa de fortalecimiento comercial a través de una plataforma 
web open source en el nivel de ventas de productos de cuero de la comunidad 
Quisapincha, desarrolló una investigación no experimental con una población 14'306.876 
millones de habitantes. Las conclusiones de esta investigación nos indican que se 
realizaron diversas investigaciones a los consumidores y comerciantes dando como 
resultado que empleando el comercio electrónico aumentaría la compra de los productos 
de cuero, para ello se capacitaría a los comerciantes de Quisapincha para que pueda 
mejorar el comercio en la zona. 
Rodríguez S. (2015), en la ciudad de Xalapa-Enríquez, en una tesis para Licenciado en 
Administración de Negocios Internacionales sustentó “Adopción de internet como canal 
de comercialización y el riesgo de canibalismo en ventas: Caso de Librerías Gandhi y 
Casa del Libro”, el objetivo de la tesis fue realizar una investigación para comprobar si 
añadir un canal virtual de distribución a los canales existentes contribuye al aumento o 
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disminución de las ventas internas de la empresa, desarrolló una investigación 
experimental con una población. Las conclusiones de esta investigación nos indican que 
la  innovación y acceso a tecnología posibilita adaptar, ofertar y distribuir variedad de 
productos y/o servicios, activando el denominado comercio electrónico. 
 
2.2. BASES TEÓRICAS 
 
2.2.1. Cliente 
El valor del cliente es muy importante ya que no sólo se le debe de considerar al cliente 
por lo que compra ya que crearía una cultura de servicio que va orientada a buscar clientes 
nuevos en vez de retener a los actuales, ello le costará más a la empresa, reemplazar por 
otro que tenga las mismas características de consumo ya que se invierte tiempo, 
publicidad, entre otros, para captar a un nuevo cliente que pueda reemplazar al perdido. 
Es mejor esforzarse por mantener a los clientes que, reemplazar o recuperar a un cliente 
perdido porque el costo es mayor. (Gosso, 2008) 
 
2.2.2. Comercio Electrónico o E-commerce 
El comercio electrónico experimenta un gran crecimiento. El internet permite un nuevo 
concepto e-business, donde las empresas utilizan las tecnologías de internet o de la web 
para utilizarlos en los procesos de sus negocios, lo más importante del e-business es el 
comercio electrónico.  
Según Malca (2001) indica dos definiciones del comercio electrónico: 
La más sencilla, se refiere a cualquier forma de transacción comercial donde se interactúa 
electrónicamente, en vez de un intercambio físico o directo; pero no considera totalmente 
esta definición ya que el comercio electrónico va cambiando mientras que la tecnología 
evoluciona y mejora la forma de hacer negocios. 
La más amplia y precisa, se refiere al uso de las telecomunicaciones y las tecnologías 
informáticas que soportan las transacciones de productos o servicios que se realizan entre 
empresas, así como entre las empresas y las personas o también con el estado. 
Arias (2006) indica que el desarrollo del comercio por medios electrónicos es lo que hace 
caracterizarse de “electrónica”, y una primera matización que debemos realizar al 
respecto es que electrónico no es equivalente única y exclusivamente a internet, todo el 
comercio que se desarrolla utilizando internet como medio, es comercio electrónico, pero 
no todo comercio electrónico, pero no todo comercio electrónico es comercio por internet. 
“La invención de la World Wide Web por parte de Tim Berners-Lee, la popularización a 
nivel mundial de internet en 1994 y la introducción en ese mismo año del cifrado de 
seguridad SSL son los hitos catapultaron la popularidad del comercio electrónico. A finales 
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de la década de los 90, ya eran muchas las empresas que ofrecían sus bienes y servicios 
a través de la Web”  (2016). 
 
2.2.3. Clases de comercio electrónico o E-commerce 
Como nos indica (Cisneros, 2016) hay diversas clases o tipos de comercio electrónico, 
aquí mencionaremos algunas de ellas: 
Business to Business (B2B), los participantes del mismo son otras empresas. 
Business to Consumer (B2C), la actividad comercial entre un negocio y un consumidor 
individual. 
Consumer to business (C2B), de consumidor a negocio, donde los internautas ofrecen 
algo a las organizaciones. 
Mobile commerce (m-commerce), transacciones y actividades en ambiente inalámbrico, 
como la banca móvil. 
e-governmment, se usa en su mayoría para que los ciudadans tengan mayor 
accesibilidad a los servicios que el estado brinda. 
 
2.2.4. Comparación entre el mercado tradicional y el comercio electrónico 
Los consumidores que prefieren realizar sus compras por Internet difieren de los 
consumidores tradicionales por sus diferentes enfoques de compra y en sus respuestas 
al marketing. El proceso de intercambio en la era Internet se inicia con mayor frecuencia 
por los clientes y ellos lo controlan. Los que usan internet tienen más en cuenta la 
información y responden negativamente a mensajes que sólo buscan vender. El marketing 
tradicional es dirigido a un público más bien pasivo, el e-marketing es dirigido a personas 
que permanecen activas en sitios Web que visitan y que siempre están atentos a la 
información de marketing que quieren recibir, sobre qué productos y servicios; y sus 
características. Dichos consumidores mantienen cierta distancia con las empresas y sus 
representantes hasta que ellos los inviten a participar en el intercambio, ya que después 
de que los mercadólogos entran en el proceso de intercambio, los clientes recién pueden 
verificar qué información necesitan, decidir que ofertas les interesan y qué precios 
estarían dispuestos a pagar. Ello implica que el nuevo mundo del comercio electrónico 
tiene que tener nuevos enfoques de marketing. (Kotler y Armstrong, 2003, pg. 88) 
Brunson (2016) “una de las cosas más fascinantes de internet es el poder de las 
congregaciones. Estos grupos de personas, al parecer sin importancia, que se reúnen en 
pequeños rincones de la red hacen posible que gente como usted y yo hagamos negocios 
con rapidez y tengamos éxito sin todas las barreras y obstáculos costosos de los medios 
tradicionales”. 
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2.2.5. Satisfacción del Cliente 
(Hayes, 2002) determina que las necesidades y exigencias del cliente se pueden 
considerar cuando el cliente opina sobre las características del producto o servicio, 
establecer las dimensiones de calidad es muy importante ya que así podemos saber cómo 
definen los clientes la calidad.  
“La satisfacción es un estado de ánimo resultante de la comparación entre las 
expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa” (Gosso, 2008,p. 77) 
La satisfacción de los clientes va de acuerdo al desempeño que se observa en un producto 
con relación a la entrega de valor y a lo que el comprador espera. Si el desempeño del 
producto no consigue las expectativas el comprador estará insatisfecho. Si el desempeño 
está de acuerdo con lo que espera, el comprador va a quedar satisfecho. Si el desempeño 
es mayor a lo que espera, el comprador va a quedar encantado. (Kotler y Armstrong, 2003, 
pg. 10) 
 
2.2.6. Legislación 
En el Perú, los certificados digitales están legislados bajo la Ley N° 27269, Ley de firmas 
y certificados digitales; dicha ley indica que tienen la misma validez y eficacia jurídica los 
certificados emitidos por entidades extranjeras, siempre y cuando sean reconocidas por 
una empresa de certificación nacional garantizando su validez. 
Marco Legal en E-commerce: “La Organización Mundial del Comercio (WTO, por sus 
siglas en inglés) realizo una declaración el día 20 de Junio de 1998, que en aquel entonces 
estaba en surgimiento, hoy en día sigue siendo complejo, una medida que no es cumplida 
al 100%” (Cisneros, 2016, p.146-147). 
Control de Fraude en el E-commerce: Cisneros (2016) sugiere a los usuarios que usen 
siempre su propia computadora al momento de realizar operaciones bancarias y tener 
buen criterio. 
Medios Convencionales: Suelen usarse las transferencias, el reembolso y la tarjeta de 
débito o de crédito, siendo esta la más utilizada se trabaja por un proveedor de servicio 
de pago que cuenta con herramientas contra el fraude y soporte técnico (Cisneros, 2016). 
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CAPÍTULO 3. METODOLOGÍA 
 
3.1. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
 
VARIABLE DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 
 
DIMENSIONES INDICADORES 
 
 
 
 
E-commerce 
 
 
Compra y venta de 
bienes o servicios, en 
cualquier forma de 
transacción comercial, 
mediante los medios 
electrónicos por 
internet. 
 
Ventas 
 
Ventas generales  
Ventas canal e-
commerce 
 
Costo 
Inversión Puntos de 
venta 
Inversión en e-
commerce 
 
Captación de clientes 
 
Campaña en general 
Campañas en e-
commerce 
 
Satisfacción de clientes 
Satisfacción de clientes 
en general 
Satisfacción de clientes 
en e-commerce 
 
3.2. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
No Experimental, Descriptivo con diseño Transversal. 
Esteban, García de Madariaga, Narros, Olarte, Reinares y Saco (2008) considera que los 
estudios descriptivos usan un diseño transversal ya que muestran características de diferentes 
grupos de consumidores, distribuidores y así determinar los comportamientos, estudia cuanto 
se asocian las variables para definir si el producto realmente satisface al consumidor.  
 
3.3. UNIDAD DE ESTUDIO 
El estudio se realiza al área de e-commerce de la empresa dedicada a la comercialización de 
artículos de cuero. 
 
3.4. POBLACIÓN 
(Marradi, A., Archenti, N., & Piovani, J. I., 2007) define a la población como “conjunto de 
ejemplares de esa unidad que se encuentra en un ámbito espacio-temporal”. 
(Icart, M., Fuentelsaz I., & Pulpón A., 2006) define a la población de estudio como la que se 
puede estudiar y se puede acceder, al seleccionar la población permite cumplir con los objetivos 
del estudio y generalizar los resultados que se obtienen. 
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De acuerdo a las definiciones anteriores, para esta investigación se considera como población a 
todo el proyecto de la empresa dedicada a la comercialización de artículos de cuero “Renzo 
Costa S.A.C.”. 
 
3.5. MUESTRA (MUESTREO O SELECCIÓN) 
(Marradi, A., Archenti, N., & Piovani, J. I., 2007) define a la muestra “cualquier subconjunto 
amplísimo o limitadísimo de miembros de una población que se investiga”. 
(Icart, M., Fuentelsaz I., & Pulpón A., 2006) define a la muestra como el estudio de una parte 
de toda la población, siendo el grupo de individuos que se realizara el estudio al que se debe 
definir muy bien los criterios que se van a emplear como también técnicas apropiadas de 
muestreo. 
 “Estudio descriptivo de la influencia del e-commerce en una empresa dedicada a la 
comercialización de artículos de cuero en Perú, año 2016”. 
De acuerdo a las definiciones anteriores, para esta investigación NO se necesitaría muestra 
porque se evalúa la influencia del e-commerce en una empresa dedicada a la comercialización 
de artículos de cuero, puesto que se tiene acceso a todo el proyecto. 
 
3.6. TÉCNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS DE RECOLECCIÓN DE 
DATOS 
Se considera la técnica de esta investigación la revisión de la base de datos de la empresa 
dedicada a la comercialización de artículos de cuero en Perú, año 2016. 
 
3.7. MÉTODOS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS DE ANÁLISIS DE 
DATOS 
De acuerdo a la naturaleza de la investigación, el instrumento a utilizar es: 
 Recolección de datos. 
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CAPÍTULO 4.  RESULTADOS 
 
Cómo influye el e-commerce en las ventas  una empresa dedicada a la comercialización de artículos 
de cuero en Perú, 2016. 
 
Tabla n.° 1 
Venta de artículos de cuero  
 
Año 2015 2016 
Ventas Generales S/ 72 314 033,00 S/ 83 337 998,00 
Ventas Canal e-commerce 00,00 S/ 1 416 745,97 
 
En la tabla n.° 1, se observa que va incrementando sus ventas teniendo un significativo crecimiento en 
el 2016 de 15% más del valor obtenido en el periodo 2015, donde se muestra la influencia del e-
commerce ya que a diciembre del 2015 se dio la noticia de que comercializaran sus productos vía 
online decidieron invertir en la creación de su propia tienda electrónica, que fue lanzada en febrero del 
2016. 
 
Tabla n.° 2 
Costos de inversión  
 
Año 2015 2016 
Inversión Puntos de venta S/ 12 178 740,00 S/ 12 717 976,00 
Inversión en e-commerce 00,00 S/ 320 000,00 
 
Podemos indicar que una parte es destinada en el año 2015 con 56 puntos de ventas y en el año 2016, 
60 puntos de venta a nivel nacional. En el 2015 no hay inversión ya que el e-commerce inicia en febrero 
del 2016. 
 
Tabla n.° 3  
Captación de clientes 
 
Año 2015 2016 
Campaña en general S/ 50 000,00 S/ 70 450,00 
Campañas en e-commerce 00,00 S/ 20 345,00 
 
Como observamos el e-commerce empieza a surgir en el 2016 por el cual la organización utilizo S/ 20 
345 mil soles en publicidad para lograr captar la atención del público consumidor y así darlo a conocer 
mediantes las redes sociales las cuales influenciaron en el uso de la plataforma e-commerce; ya que 
se le fue enseñando el modo de utilización. 
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Tabla n.° 4 
Satisfacción de clientes 
 
Año 
2015 2016 
Satisfecho No Satisfecho Satisfecho 
No 
Satisfecho 
Satisfacción de clientes en general 90% 10% 92% 8% 
Satisfacción de clientes en e-commerce 00,00 00,00 84% 16% 
 
Podemos mencionar que la organización cuenta con un excelente atención al cliente claro que no es 
perfecta ya que el rango de insatisfacción es un promedio de un 16% debido a la entrega del pedido 
puesto que se estuvo implementando la plataforma e-commerce; la organización se proyecta a seguir 
disminuyendo el margen de insatisfacción tanto como la calidad del producto como la entrega 
Las formas más usuales en las empresas de recabar información sobre la satisfacción de sus clientes 
son las redes sociales seguidas de las encuestas enviadas por email. 
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CAPÍTULO 5.   DISCUSIÓN 
 
En el estudio podemos verificar que el comercio electrónico es favorable para la empresa dedicada a 
la comercialización de artículos de cuero en Perú porque van aumentando sus ventas en el año 2016. 
 
Los datos anteriormente mencionados son respaldados con las afirmaciones de: 
Según los antecedentes de Br. Yessica Betzabeth Vilca Salazar concluye en su tesis “Modelo e-
commerce para la mype Biobotanic “GE” que es muy importante implementar el comercio electrónico 
de la empresa ya que ayuda a incrementar en las ventas, lo mismo sucede en la empresa dedicada a 
la comercialización de artículos de cuero porque como se puede ver en la tabla 1 las ventas generales 
incrementan pero si sumamos las ventas que también se lograron por el canal e-commerce podremos 
darnos cuenta que las ventas aumentan más de lo que se espera porque la inversión que se realiza 
por el canal e-commerce es mucho menor que la inversión que se realiza por los puntos de venta como 
se puede ver en la tabla 2, esto ratifica que el e-commerce si influye en la empresa porque genera más 
ingresos con una menor inversión. 
 
Según los antecedentes de Bach. Alex Quispe Huanca, concluye en su tesis “Sistema web para la 
comercialización de productos de cuero en la región Puno 2015”, es desarrolla un sistema web que 
ayude a mejorar e incrementar la comercialización de productos de cuero en la región Puno, para ello 
desarrolló una investigación piloto con 20 personas de prueba llegando a la conclusión que la venta de 
productos de cuero mediante el canal e-commerce aumentó, así ayudaría en la mejora de sus procesos 
y le brindaría la calidad de servicio que el cliente siempre busca de una empresa. Este piloto da a 
conocer cómo se logra optimizar recursos, tiempo y costos. Le da al cliente una presentación de sus 
productos y seguridad en sus entregas, por ello vemos un complemento de los objetivos de este estudio 
de los cuales podemos concluir que el canal e-commerce influye en dicha empresa comercializadora 
ayudando a incrementar ventas, reducir costo, para captar más clientes satisfaciendo las necesidades 
de los mismos. 
 
Según el antecedente internacional de Karen Ximena Rivera Lizano y Ronny Steven Estrada Bravo, 
concluyen en su tesis “Incidencia de la implementación de un programa de fortalecimiento comercial 
a través de E-commerce en el nivel de ventas de productos de cuero de la comunidad Quisapincha”, 
tiene como objetivo analizar los efectos que tendría el implementar una plataforma web para realizar 
las ventas de los productos de cuero de la comunidad Quisapincha, llegando a la conclusión de esta 
investigación que empleando el comercio electrónico aumentaría la compra de los productos de 
cuero, también se tiene que capacitar a los comerciantes de la comunidad para que pueda mejorar el 
comercio en la zona. Toda la implementación que se realice ya sea en cualquier parte del mundo 
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lograremos apreciar la influencia del e-commerce en la comercialización de artículos de cuero ya que 
genera un incremento en las ventas, la mejora continua logrará que el comercio electrónico sea cada 
vez mejor ya que la tecnología está cambiando cada día y así poder lograr que el cliente esté 
satisfecho con lo que compra. 
 
Del análisis de los antecedentes antes expuestos podemos afirmar que cada objetivo planteado en el 
presente estudio influye satisfactoriamente en el e-commerce o también llamado comercio 
electrónico. 
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CONCLUSIONES 
 
Al termino del estudio se concluye que el e-commerce influye en una empresa dedicada a la 
comercialización de artículos de cuero ya que mediante este canal se ofrecen diversos productos, los 
consumidores pueden aprovechar ofertas que no pueden estar en la tienda física y para realizar la 
compra no necesitas horario ya que el acceso lo tiene las 24 horas del día, evitando colas, así 
minimizando costos y tiempo, como se observa en los estudios realizados mediante la tabla 1 y la 
tabla 2 podemos ratificar la influencia. 
La satisfacción de los clientes no pude ser la esperada durante el primer año de ejecución del 
comercio electrónico ya que pasan por un proceso de cambios, de mejoras que ello implica la 
diferencia de la satisfacción de los clientes del canal e-commerce en comparación con las ventas 
físicas. 
Las campañas on-line resultan tener menos inversión que las campañas en general. 
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RECOMENDACIONES 
 
 
Podemos recomendar que sigan las investigaciones del canal e-commerce de la empresa dedicada 
a la comercialización de artículos de cuero para atraer más visitas a la página web. 
Ya que mientras más investigaciones pueda tener una empresa pueden seguir aumentando las 
ventas por este canal, así poner más énfasis en la satisfacción de los clientes ya que un estudio de 
ello puede mejorar este comercio electrónico,  
El usuario es muy influyente por ello se debe buscar darle una mejor experiencia así podrá mejorar 
sus procesos. 
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